
傳承熱誠援考生 輔導員助人自助
學友社義工難忘疫下艱難接線 喜見新丁成長團隊默契
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香 港 有 不 少 機 構 服 務 文 憑 試

（DSE）考生，而電話輔導服務肯定

是重要的一環。有些機構會安排正職

員工接聽熱線，但也有輔導熱線隊伍

由義工組成，他們分文不收，更要抽空受訓，以裝備自己為迷惘失措的同學

及家長指點迷津。有輔導員經歷過新冠疫情幾乎無法提供電話諮詢服務的艱

難情況，試過被求助者用粗言穢語「問候」的無奈……累積足夠輔導經驗

後，他們逐漸成為熱線的中堅分子，肩負起培訓新丁的重任。這些服務考生

及家長十多年的資深義工，彼此也建立起一份默契，並視這份義務工作為不

能缺席的「習慣」，熱誠與堅毅令人動容。 （尚有文憑試相關新聞刊A12）

◆香港文匯報記者 高鈺
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今年的文憑試放榜日是7月17日，香
港學友社早於5月已開展文憑試輔導

服務的義工培訓。該會於本年度招募超過
100名義工，包括放榜熱線的統籌及輔導
員、講座及工作坊工作人員等。
根據規定，義工需完成30小時培訓，完
成考核才可成為認證義工輔導員。今年其
中一堂培訓課程在烏溪沙青年新村進行，
香港文匯報記者當日到場訪問，3位資深
義工分享了他們與文憑試考生並肩同行的
故事。
Missy本職是高中老師兼班主任，加入
放榜輔導熱線團隊超過10年。她起初加入
做輔導員，是想掌握升學資訊幫助學生。
「當時不太明白，這裏的義工為何如此有
熱誠，不收分文，又佔用很多私人時間，
做好電話輔導的同時，資深義工還要訓練
新人。」

資深義工：團隊奮鬥精神打動了我
後來，Missy愈來愈投入，特別喜歡與團
隊一起奮鬥的感覺，「人人真誠地想做好
事情，這種精神打動了我，大家也慢慢地
建立起友情，所以參加熱線義工已成為我
恒常的日程。」
輔導員要為來電者提供一站式升學選
科訊息及諮詢建議，「對新輔導員來說
是很大挑戰，在短時間內快速搜集及整
理信息的能力要求十分高。」Missy分享
道：「有一次，我幫忙替一名新手輔導
員接電話，當時家長對輔導員很不滿，
輔導員也很沮喪。我要安撫家長情緒，
同時要快速找到對方需要的資料。其實
家長對資料的要求頗高，很多資源在各
個網頁的邊角位置才能找出來。收線之
後，還需要處理輔導員的心理需要。」

既輔導考生 也要輔導新人
因此，中心會安排資深輔導員在新人身

旁。「在新輔導員完成熱線服務後，會做
總結，點出可以提升的地方；有時輔導員
心情低落，要及時給予情緒支援。」
Missy對其中一名輔導員印象深刻，對

方是一名媽媽，不熟悉學制也沒有輔導經
驗，「她最初聽線好驚，總是想尋求資深
輔導員的支援，但通過幾個星期不斷額外
練習，學習找資料，模擬聽線練習對話，
她最後可以獨立聽線，有不肯定的地方才
舉手搵督導，進步很快，她對我也很感
激。」
談到接聽輔導電話的經歷，「有次有

個案打來，只是單純宣洩對社會不滿，
內容與文憑試完全無關，態度惡劣又夾
雜粗口。」不過，最令她難忘的還是在
疫情時期輔導熱線一度陷入困局。當
時，團隊要安排輔導員聽線，又要盡量
保護大家不被感染，「於是決定建立兩
個聽線地點，組長督導分為兩組，接聽
熱線期間，兩組彼此不能接觸，以免其
中一人感染後，因為成為密切接觸者等
原因影響其他成員服務。」
「最後，其中一個聽線地點所在的屋
苑，因太多居民感染，要進行強制檢測，
最終要停止服務，只餘下另一聽線地點保
留服務。」在最嚴峻的情況下，各人都盡
力確保服務質素，並安排資深督導隨時
「飛線」支援前線輔導員。

收穫經驗拓視野 擴人際網絡
除了一般的熱線輔導工作，Missy多年
來嘗試過擔任組長、籌委等不同崗位，
從中學到不少經驗，「比如活動籌辦的
經驗，也有機會到不同場合擔任講者，
擴大人際網絡。」她覺得這是很難得的
經歷，過程中又帶給她很大的滿足感，
故希望繼續將寶貴的經驗回饋給他人，
「我之後每年都會預留時間參加熱線輔
導服務。」

2008年就加入放榜輔導大軍
的Arnold，以義工身份服務了
輔導熱線16年。經歷香港的學
制由會考、高考變成文憑試，
他也由學生哥變成飛機工程
師。他笑說，做義工有付出，
但也有很大收穫，「我小時候
是一名內向、不擅長與人溝通
的理科少年，加入熱線輔導
後，學會如何與別人溝通，也
能理解他人的心聲及訴求。」
另一位資深義工Ivy是首屆文憑試考生，當年一科
失手，翌年自修重讀，在再次放榜後得悉熱線輔
導服務招募義工，抱着想了解更多升學資訊，也
想幫助更多同學的願景，遂加入了義工隊，不知
不覺已經做了11年。

欣喜求助者聽建議圓升學夢
「中六時，剛加入輔導熱線組，當時香港仍有中

學會考，那時放榜，學生、家長最關心的是如果沒
有考好，哪些中學有中五重讀位，開哪些科目等。
而推出文憑試的前幾年，各院校收生標準的錄取要
求不是很明確，各種資訊遍布不同地方，要收集有
用的訊息有困難，當時學生們最關心的是JUPAS
（大學聯招）改選哪些科目比較穩陣。」Arnold說。
在輔導過程中，輔導員會為考生提供選科或改

選建議，他們一般不會得知求助學生最終的入學
情況，「但有一次，我在教育展上遇到我輔導過
的一對兄妹，家長高興地告訴我，阿哥聽從了我

的建議順利進入了那間學校，
讓我很有滿足感，也感到欣
慰。」
談到輔導技巧，Arnold認為
傾聽之後做到理解和包容很重
要，特別是家長更要留意。他
遇到過飽受情緒困擾求助個
案，求助人覺得家人無法理解
自己的選科意願及未來規劃，
「對於這種情況，我建議學生
應先處理好自己心情，再嘗試

與父母溝通，唯有雙方多傾聽，才能多理解。」
現職公關的Ivy，於2013年加入輔導熱線後，從
電話輔導員做起，後來參與組長、籌委等不同崗
位。回顧漫長的義工之旅，Ivy得着的是滿足感，
「坊間有些輔導機構是以職員為主，義工只是輔
助，但在學友社，義工是主力，我們不僅輔導同
學，資深義工更組成籌委，承擔起招募、培訓新
義工的工作。」
通常受過專業訓練的熱線輔導義工，可以快速搜
集及整理生涯規劃訊息，提供適切建議，但Ivy坦
言有時也有無力感，「有些學生很優秀，達到入學
標準，但無奈有經濟問題，義工也很無奈。」
有豐富輔導經驗的Ivy又發現，現在很多看似
對選科及未來職業發展路向很堅定的同學，其實
多數並未明確自己真正想要的是什麽，而是以家
長的期望當作自己的發展路向，故輔導員要多從
學生角度出發，與學生探索其真正心儀的方向。

◆香港文匯報記者 高鈺

老手：從內向少年成溝通好手

◆左起：Arnold、Ivy。
香港文匯報記者涂穴 攝

學子升學更重質 增生涯規劃輔導

香港文匯報訊（記者 陸雅楠）今年19
歲的應屆文憑試考生徐寶晴，就讀於香港
耀能協會羅怡基紀念學校，她患有脊髓牽
扯症候群，下肢行動較慢；小四時，經教
育心理學家評估後又發現她有讀寫障礙。
要挑戰文憑試，每一步都走得比人艱難。
幸好，在老師幫助下，熱愛動漫美學的寶
晴找到了興趣，積極投入到應用學習科目
中的美容學基礎、資訊及通訊科技科等選
修課程，希望日後在美容、設計和數碼媒
體學等領域的發展鋪路。
美容基礎學科包含了化妝技巧、護膚洗
面和卸妝、面部按摩、顧客服務及海報設
計等內容。寶晴日前接受香港文匯報訪問
時，介紹了她設計的妝容，「這是日常

妝，我選擇了不太鮮艷的顏色。」
有時早上起床時眼睛會水腫，她會運用

課堂上學到的化妝技巧，用飽和度較高的
眼影來遮蓋這個問題，這讓她感到更自
信。寶晴認為學科非常實用，對未來就業
有幫助，也想通過學習化妝技巧，扮演自
己喜愛的動漫角色。

應考妝容設計 Miss成模特兒
該科考試分兩部分，第一部分是卸妝和

面部按摩，第二部分是妝容設計。寶晴非
常感謝班主任馮老師願意擔任她考試時的
模特兒，這位端莊的老師對她的妝容設計
充滿信心，願意嘗試罕見的藍紫色系濃艷
晚妝，最終順利完成考試。寶晴的家人更

是其練習化妝的「白老鼠」，幫助她提升
技巧。
為了克服學習障礙，寶晴備戰文憑試

時，運用在課堂上學到的腦圖和樹形圖技
巧，整理筆記，並將之貼在床頭反覆溫
習。在距離考試還有半年時，她將中文科
如《師說》等較長的篇章設定為鈴聲，幫
助背誦，僅用一個多月，她就記住了這些
內容。至於文憑試後的規劃，她打算先修
讀職業訓練局轄下的設計課程，爭取日後
銜接到香港都會大學，修讀動漫相關的課
程，將興趣與就業結合，發揮自身所長。
香港耀能協會賽馬會田綺玲學校的文憑
試重讀生林凱涵，患有脊髓性肌肉萎縮
症，要靠輪椅出行。去年他最佳六科考到

14分，今年他主攻中、英文兩科，並向考
評局申請了特別的考試安排，在原校應考
及延長答卷時間。
作為重考學生，他坦言承載着家人和老
師的期許，「儘管家人對我充分理解和支
持，但我始終希望能交上一份令他們滿意
的成績」，故再戰文憑試有一定心理壓
力。他每天花4至6個小時複習，每兩小時
休息。課餘則在社交媒體學習應試技巧，
參與工作坊和操練歷屆試題，再交給老師
批改。
為加深記憶，林凱涵製作表格和思維圖
幫助複習，學校的補習班也有助他鞏固英
文知識。看着練習題的分數不斷進步，給
了他更多信心。
他期望到香港教育大學修讀歷史或中文
相關課程，日後從事教育行業或投身編輯
和文字相關職業，為社會作出貢獻。

師長激勵定志向 特殊生盼投身設計領域

話你知話你知
香港學友社早在文憑試放榜前，已開始推出一系列服務，

為服務考生做好準備。學友社執行總監梁國成接受香港文匯

報查詢時表示，今年服務包括實體及線上講座、工作坊、輔

導熱線等，其中6月下旬舉辦了放榜教師工作坊，提早介紹

於本月上旬推出的《出路指南2024》，並由學友社升學顧問

講解本年度聯招及各院校收生的最新資訊。到放榜日倒數前幾天，學友社

會於社區舉辦放榜講座、為考生減壓及打氣的應援Party。

回顧學友社支援公開試考生這麽多年，梁國成留意到考生對輔導服務

的需求亦有所改變，「由於本地大學學額增加，加上生涯規劃教育的推

展，近年考生並不像以往，只求能入讀大學，現在的考生更在意入讀大

學時的學科是否心儀或符合個人喜好。」為此，學友社在入校服務及放

榜熱線上，加強了生涯規劃的內容，協助同學及早認識自身的升學取

向，選取合適的科目。同時，學友社近年開始發展數碼服務，包括網站

及社交媒體平台，希望可以與時並進。 ◆香港文匯報記者 高鈺

◆左起：林凱涵、徐寶晴
香港文匯報記者涂穴 攝

◆圖為 2022 年
疫情期間，輔導
熱線義工緊守崗
位，堅持為考生
服務。

學友社供圖

◆1988年，學友社以雜誌形
式出版《中五生出路指南》。

學友社供圖

◆◆學友社於學友社於55月開展文憑試輔導服務的義工培月開展文憑試輔導服務的義工培
訓訓。。右三為右三為MissyMissy。。 香港文匯報記者涂穴香港文匯報記者涂穴 攝攝


